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14.11.2007 järjestettiin Turussa terveystieteiden ja lähialojen
kirjastonhoitajien yhdistyksen BMF: n (Bibliothecarii Medicinae Fenniae)
syysseminaari joka tänä vuonna keskittyi kirjastojen markkinointiin. Päivän
esityksissä kuultiin useita mielenkiintoisia kertomuksia käytännön
markkinointityöstä kirjaston arjessa. Kaksi esitystä haluan kuitenkin nostaa
esiin: Inkeri Näätsaaren onnistumistarinan viestinnän merkityksestä
muutoksessa sekä Pirjo Vuokon haastavan puheenvuoron (kirjaston)
asiakkaan arvostamisen puolesta.
Menestystarina nimeltä Turun kaupunginkirjasto
Seminaarin aloitti Turun kaupunginkirjaston johtaja Inkeri Näätsaari
kertomalla hienon tarinan Turun kaupunginkirjaston noususta huonosti
resursoidusta perinteisestä kirjastosta yhdeksi maan eturivin
kulttuurilaitokseksi. Kyseessä oli tarina onnistumisesta ja ennen kaikkea
kovasta ja määrätietoisesta työstä. Kuulijoiden mieleen palautettiin
vuosituhannen vaihde, jolloin kirjasto esiintyi usein lehtien palstoilla, mutta
yleensä negatiivisessa mielessä. Kirjastoa arvosteltiin, ja syystäkin: kirjasto oli
joutunut rajujen leikkausten kohteeksi ja toiminnan rahoitus oli
parhaimmillaankin vain maan keskitasoa. Leikkausten myötä tiedottajan
vakanssi oli kirjastossa jouduttu lakkauttamaan ja kirjaston oma tiedottaminen
oli hiipunut.
Vuonna 2001 kirjastossa laadittiin uusi strategia, jossa korostettiin
vuorovaikutusta ja osallistumisen mahdollistamista. Viestintä nostettiin
yhdeksi viidestä toiminnan pääalueesta. Kirjasto määritteli tarkasti tärkeimmät
sidosryhmänsä sekä ne keinot, joilla ryhmiin oli mahdollisuutta parhaiten
vaikuttaa. Käytännön keinoja oli useita selkeästä tavoitemäärittelystä
yhteistyön kehittämiseen.
Työ tuotti tulosta: aineistomääräraha saatiin nousemaan 1,5-kertaiseksi. Saatiin
uusi pääkirjasto ja kirjastosta tuli niin houkutteleva yhteistyökumppani, että
nykyisin siellä on pakko tehdä valintaa siitä, mihin he lähtevät mukaan.
Pahimmat kriitikot saatiin parhaiksi tukijoiksi yksinkertaisella keinolla:
kutsumalla heidät kahville.
Näätsaari kertoi kuinka Turun kaupunginkirjasto on tiedotuksen ja muun
toiminnan keinoin onnistunut korjaamaan siihen liittyvää mielikuvaa niin, että
nykyisin sitä pidetään uskottavana ja luotettavana toimijana. Uuden
kirjastotalon myötä uskottavuus on varmasti entisestään vahvistunut. Kirjaston
toimintakulttuurissa tapahtunut muutos on vaatinut hurjasti työtä myös
henkilökunnan kanssa. Turussa toimittiin viisaasti ja alusta asti sidottiin koko
henkilöstö toiminnan suunnitteluun mukaan. Pieni innostunut joukko sai
aikaan muutoksen, vaikka työnohjaustakin välillä tarvittiin. Tästä huolimatta
vuonna 2006 kirjaston työhyvinvointi oli selvästi keskiarvoa parempi.
Markkinointi ajattelutapana
Dosentti Pirjo Vuokko Turun kauppakorkeakoulusta piti innostavan ja
haastavankin esityksen siitä, miten markkinointi on muutakin kuin esitteitä ja
verkkosivuja. Markkinointi nähtiin asenteena, toimintaamme määrittelevänä
ajattelutapana. Ensiarvoista Vuokon mielestä on määritellä se, ketä varten
organisaatio on olemassa, ja miten se suhtautuu asiakkaaseen. Kirjastoissa
puhutaan asiakaslähtöisyyden puolesta, mutta todellisuudessa kuvittelemme
tietävämme paremmin mitä asiakas meistä haluaa. Tai oikeammin: mitä hänen
pitäisi haluta. Kuinka moni meistä onkaan negatiivista palautetta lukiessaan
ajatellut: ”Ne ei taas ole ymmärtäneet mistä on kyse”.
Vuokon mukaan kirjaston tulisi aloittaa markkinointinsa määrittelemällä
keskeiset kohderyhmät sekä ryhmien rationaaliset ja emotionaaliset syyt toimia
kanssamme. Rationaaliset syyt on suhteellisen helppo määritellä. Asiakkaan
emotionaalisista syistä nousee se lisäarvo, joka saa heidät palaamaan
kirjastoon yhä uudelleen ja uudelleen.
Toiminnan perustana tulisi olla mitatut asiakastarpeet. Kirjaston on hyvä
löytää tasapaino oman missionsa ja asiakastarpeiden kanssa niin, että eniten
resursseja käytetään tärkeimmiksi koettuihin toimintoihin. Palvelujen määrä ei
ole suoraan verrannollinen sen laatuun. Arvioidessaan saamaansa palvelua
asiakas käyttää omia kriteereitään ja omaa asteikkoaan. Asiakastyytyväisyys
syntyy koetun uhrauksen ja saavutetun vastineen suhteesta.
Vuokon mukaan markkinoinnissa on kyse vaikuttamisesta. Mikä on se
toiminta, jota asiakkaalta tiedottamisella toivomme? Toiminnan tasolle
pääseminen vaatii työtä. Kaikki alkaa tiedon tasolta: asiakas miettii mistä
asiassa oikein on kyse. Jos hän kiinnostuu, hän saattaa nousta mielikuvan
tasolle ja alkaa miettiä, onko asialla jotakin annettavaa hänelle itselleen. Vasta
jos vastaus tähän kysymykseen on myönteinen, päästään toiminnan tasolle.
Kirjaston ensimmäisenä haasteena on toiminnan tason saavuttaminen, toisena
sen säilyttäminen. Miten saada toiminnan jälkeisestä kokemuksesta sellainen,
että asiakas palaa kirjastoon? Miten täyttää annettu lupaus?
Hyvä mielikuva syntyy kolmesta tekijästä: hyvästä tuotteesta/toiminnasta,
hyvästä viestinnästä ja hyvistä yhteistyösuhteista. Tärkeää on se, että kaikki on
sekä sisäisesti että ulkoisesti kunnossa: sisäisesti huono toiminta ei voi olla
ulkoisesti hyvä. Kirjastojenkin on hyvä tarkastella kriittisesti toimintansa ja
viestintänsä suhdetta: vastaavatko teoria ja todellisuus aidosti toisiaan?
Markkinointia käytännössä
Iltapäivällä oli vuorossa erilaisia esimerkkejä kirjastojen markkinoinnista.
Turun ammattikorkeakoulun Eeva-Liisa Eskola ja Laura Hämäläinen
kertoivat ICT- kirjasto- ja tieto-palvelujen kehittämisprojektista (ICT =
information and communication technology). Alueen korkeakoulujen yhteisen
tietopalvelun rakentaminen aloitettiin asiakastarpeiden selvityksellä Varsinais-
Suomen ICT- alan pk-yrityksissä. Kyselyssä saatiin arvokasta tietoa pk-
sektorin tiedontarpeista, ja ICT-alan kirjaston toimintaa lähdettiin kehittämään
näiden pohjalta. Tuloksena oli mm. Yrityksen verkkotietoiskut -tapahtuma,
joka on esimerkki kirjastopalvelujen tuotteistamisesta.
Kuopion yliopistollisen sairaalan kirjaston informaatikon Tuulevi Ovaskan
esityksen pääviesti oli markkinoinnin jatkuvuus ja että markkinointi on paljon
muutakin kuin pelkkää palvelusta tiedottamista. Vain mielikuviin
vaikuttamalla ja tietoa toiminnastaan jakamalla kirjastot voivat turvata
olemassaolonsa.
Aiheesta lisää:
Syysseminaarin esitykset löytyvät myös BMF:n kotisivuilta.
Markkinoinnista:
· Rajesh Singh: Marketing culture of Finnish research libraries:
an analysis of marketing attitude, knowledge and behaviour.
Åbo, Åbo Akademis förlag, 2005
· Pirjo Vuokko: Nonprofit - organisaatioiden markkinointi.
Helsinki, WSOY, 2004
· Jorma Sipilä: Asiantuntija ja asiakas : myymmekö tunteja vai
tulosta? Helsinki, WSOY, 1998
Kirjastopalvelujen tuotteistamisesta:
· Graduklinikasta gradustartiksi – kirjauutuus kirjastopalvelujen
tuotteistamisesta (VERKKARI 03/08)
· Heli Yamaguchi: Gradustartti – esimerkki tuotteistetusta
kirjastopalvelusta
· Helsingin kauppakorkeakoulun kirjaston Gradustartti
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